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1. Tên học phần: Giao tiếp và chăm sóc khách hàng trong kinh doanh du lịch     Mã học phần: 10346
2. Khoa phụ trách: Du lịch
3. Họ tên các giảng viên giảng dạy: 

3.1. Họ và tên: La Nữ Ánh Vân
· Chức danh, học hàm, học vị: Tiến sỹ
· Địa chỉ liên hệ: khoa Du lịch
· ĐT: 0918590291          email: lnavan@upt.edu.vn
·  Các hướng nghiên cứu chính: Địa lí du lịch
3.2. Họ và tên: Phạm Thị Hòa
· Chức danh, học hàm, học vị: Thạc sĩ

· Địa chỉ liên hệ: khoa Du lịch
· ĐT: 0933444971  ; email: hoapt22@fe.edu.vn
· Các hướng nghiên cứu chính: Du lịch
4. Số tín chỉ: 3

5. Phân bổ thời gian (tiết): 45 tiết

· Lên lớp: 45 tiết

· Tự học: 135 tiết

6. Học phần tiên quyết: 

7. Mục tiêu của học phần:
Môn học Giao tiếp trong kinh doanh du lịch được thiết kế nhằm cung cấp cho sinh viên kiến thức cơ bản và cơ hội để thực hành các kỹ năng liên quan đến giao tiếp có hiệu quả trong hoạt động kinh doanh du lịch. Từ đó sinh viên có thể phát triển và ứng dụng các lý thuyết và các kỹ năng đã học để tăng cường hiệu quả của việc xử lý và truyền đạt thông tin đến đồng nghiệp cũng như khách hàng của công ty một cách hiệu quả nhất. Học phần này còn góp phần quan trọng trong việc hình thành một trong những hệ thống kỹ năng sống cho sinh viên, góp phần nâng cao năng lực nghề nghiệp ở các cấp độ.

8. Chuẩn đầu ra học phần: Để hoàn thành học phần, người học phải đạt được, chuẩn đầu ra học phần/ mục tiêu cụ thể.

- Kiến thức: 
1. Nhận thức đúng về vai trò, tầm quan trọng của giao tiếp trong KDDL.

2. Nhận thức đúng về vai trò, tầm quan trọng của khách hàng trong KDDL
3. Hiểu rõ các nguyên tắc cơ bản về giao tiếp kinh doanh du lịch

4. Phân biệt được những nghi thức cơ bản trong giao tiếp kinh doanh du lịch

- Kỹ năng: 
5. Trau dồi các kỹ năng giao tiếp trong hoạt động kinh doanh du lịch
6. Ứng xử linh hoạt trong môi trường đa văn hóa
7. Hình thành được các kỹ năng giao tiếp cơ bản
- Thái độ:
8. Kiên trì và luôn linh hoạt để giải quyết các tình huống giao tiếp trong cuộc sống và trong kinh doanh du lịch
9. Ứng xử trong môi trường KDDL một cách chuyên nghiệp và sẵn sàng hợp tác với đồng nghiệp và cộng đồng xã hội
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:
10. Biết sử dụng đa phương tiện trong giao tiếp
11. Nhận biết được các khả năng của bản thân, để ứng dụng vào trong giao tiếp cho phù hợp
12. Giải quyết được các tình huống trong cuộc sống và trong kinh doanh du lịch
9. Nội dung học phần:

9.1. Tóm tắt nội dung học phần: 

Vai trò của giao tiếp trong kinh doanh du lịch 

Vai trò của khách hàng trong kinh doanh du lịch

Một số nguyên tắc cơ bản trong giao tiếp kinh doanh du lịch

Một số nghi thức cơ bản trong giao tiếp kinh doanh du lịch

Kỹ năng giao tiếp cơ bản trong hoạt động kinh doanh du lịch

Kỹ năng giao tiếp trong nội bộ cơ quan, doanh nghiệp

Kỹ năng giao tiếp tuyển dụng nhân lực du lịch

9.2. Nội dung học phần

	STT
	Tên chương
	Mục, tiểu mục
	Số tiết
	TL

TH

	
	
	
	TC
	LT
	BT
	TH
	

	1
	Khái quát chung về giao tiếp trong kinh doanh du lịch
	+ Khái niệm giao tiếp

+ Đặc trưng của giao tiếp

+ Vai trò của giao tiếp trong kinh doanh du lịch
+ Phân loại các hình thức giao tiếp cơ bản
	4
	4
	
	
	12

	2
	Khách hàng trong hoạt động kinh doanh du lịch
	+ Khái niệm khách hàng

+ Vai trò của khách hàng trong kinh doanh du lịch

+ Phân loại khách hàng
	4
	4
	
	
	12

	3
	Một số nguyên tắc cơ bản về giao tiếp kinh doanh du lịch
	+ Tôn trọng 

+ Quan tâm

+ Bình đẳng

+ Thiện chí

+ Chữ tín

+ Đồng cảm, hài hòa lợi ích
	4
	4
	
	
	12

	4
	Một số nghi thức cơ bản trong giao tiếp kinh doanh du lịch
	+ Chào hỏi

+ Giới thiệu

+ Trao danh thiếp

+ Bắt tay

+ Tặng quà, hoa

+ Ứng xử nơi công cộng
	8
	6
	2
	
	24

	5
	Kỹ năng giao tiếp cơ bản trong hoạt động kinh doanh du lịch
	+ Kỹ năng giao tiếp gián tiếp

· Giao tiếp bằng ngôn ngữ viết 

· Giao tiếp qua điện thoại

+ Kỹ năng giao tiếp trực tiếp

· Kỹ năng định hướng 

· Kỹ năng định vị 

· Kỹ năng điều khiển quá trình giao tiếp

· Kỹ năng lắng nghe

· Kỹ năng nói

· Kỹ năng giao tiếp phi ngôn từ

+ Quy trình giao tiếp phục vụ khách hàng

+ Tiếp nhận và xử lý phàn nàn của khách hàng
	8
	6
	2
	
	24

	6
	Kỹ năng giao tiếp trong nội bộ cơ quan, doanh nghiệp


	+ Quan niệm về khách hàng nội bộ

+ Giao tiếp theo chiều dọc

+ Giao tiếp theo chiều ngang

+ Kênh giao tiếp không chính thức
	8
	6
	2
	
	24

	7
	Kỹ năng giao tiếp tuyển dụng nhân lực du lịch


	+ Đặc điểm và yêu cầu cơ bản đối với nhân lực du lịch

+ Kỹ năng giao tiếp của nhà tuyển dụng du lịch

+ Kỹ năng giao tiếp của ứng viên du lịch
	9
	7
	2
	
	27


10. Yêu cầu và kỳ vọng của môn học:

· Sinh viên có thể sử dụng kiến thức của môn học Giao tiếp trong kinh doanh du lịch             trong việc tổng hợp, phân tích, đánh giá thực trạng hoạt động giao tiếp tại các cơ sở kinh doanh du lịch.
· Phần lý thuyết được giảng dạy trên lớp theo buổi học, mỗi buổi 4 tiết. Những thắc mắc (nếu có) của sinh viên sẽ được giải đáp trong thời gian lên lớp, ở những thời điểm thuận lợi nhất cho học tập và nghiên cứu.

· Phần thực hành được tổ chức theo nguyên tắc học nhóm, mỗi nhóm học tập khoảng 10 sinh viên tự hình thành và nộp danh sách cho giáo viên vào tuần thứ nhất của chương trình. Nhóm học tập sẽ làm việc với nhau tại lớp và ở nhà. Các thành viên trong nhóm tích cực nghiên cứu tư liệu về đề tài được giao, làm bài tập tại lớp, chuẩn bị bài trước khi tới lớp, thuyết trình… theo hướng dẫn của giảng viên

· Sinh viên được nhận tóm tắt bài giảng, từ buổi học đầu tiên. Sinh viên sẽ được mời trả lời câu hỏi của giảng viên về những nội dung của môn học.   

· Tùy nội dung và mục tiêu bài giảng cụ thể, giảng viên sử dụng các phương pháp thuyết trình, đàm thoại, phát vấn, làm việc nhóm…. 
· Trong quá trình học, sinh viên có điểm giữa kỳ (chiếm 30 % tổng số điểm)
· Cuối học kỳ, sinh viên sẽ có một bài thi dài 60 – 90 phút theo hình thức tự luận, trắc nghiệm, vấn đáp hoặc viết tiểu luận...
11. Phương pháp đánh giá môn học: 

	Những nội dung

cần đánh giá
	Số lần đánh giá
	Trọng số (%)

	Dự lớp
	10
	10

	Thảo luận
	1
	30

	Bản thu hoạch
	1
	

	Thuyết trình
	1
	

	Bài tập
	1
	

	Thi giữa học kỳ
	1
	

	Thi cuối học kỳ
	1
	60

	
	
	Tổng: 100%


· Sinh viên vắng 1 buổi học sẽ bị trừ 2 điểm trong cột điểm chuyên cần. Sinh viên đi học trễ 15 phút sẽ coi như vắng mặt buổi học hôm đó. Điểm chuyên cần (10 % tổng số điểm ) của sinh viên còn được đánh giá qua việc làm các bài tập trong lớp, phát biểu hay qua các bài tập tình huống.
· Tham gia phát biểu ý kiến xây dựng bài: Sinh viên tích cực phát biểu trong quá trình học tập của môn học sẽ được cộng 1 điểm thưởng vào điểm chuyên cần (nếu điểm chuyên cần đã tối đa thì sẽ được cộng vào điểm thi giữa học kỳ)
·  Khi giảng viên yêu cầu một nhóm nào đó lên trình bày một tình huống hoặc làm bài tập, toàn bộ nhóm đó sẽ bị 0 điểm nếu trường hợp sau đây xảy ra: không chuẩn bị gì hết; và thành viên nào vắng mặt sẽ bị 0 điểm. Đối với cá nhân, khi giảng viên yêu cầu một cá nhân trả lời một câu hỏi có tính bất kỳ, cá nhân đó sẽ bị 0 điểm nếu: (a) vắng mặt, và (b) không trả lời được.

· Có hành động gian dối: Nếu sinh viên có hành động gian dối trong quá trình làm bài kiểm tra, bài thi, bài tập nộp cho giảng viên (sao chép bài của bạn; xem tài liệu trong quá trình thi, kiểm tra; đạo văn…) thì sẽ bị điểm 0.
12. Học liệu

12.1.Tài liệu chính:
· GS.TS. Nguyễn Văn Đính, PGS.TS. Nguyễn Văn Mạnh, Tâm lí và nghệ thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch, NXB Đại học Kinh tế quốc dân, 2012
· TS. Thái Trí Dũng, Kỹ năng giao tiếp và thương lượng trong kinh doanh, NXB Lao động – Xã hội, 2012
12.2 Tài liệu tham khảo:

· Bộ Giáo dục và Đào tạo, Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh du lịch, Nhà xuất bản Hà Nội, 2006. 
· Bộ Giáo dục và Đào tạo, Giáo trình Tâm lí học kinh doanh du lịch, Nhà xuất bản Hà Nội, 2005 
· PTS. Vũ Thị Phương, Giao tiếp và các kỹ năng trong giao tiếp, Trường Đại học Kinh tế tp. Hồ Chí Minh, 2000. 
12.3. Tư liệu trực tuyến:

· Ebook.edu.vn
· Tailieu.vn
· Thuvientonghop.com.vn

13. Tổ chức giảng dạy và học tập

Thực hiện theo Quy chế học vụ theo học chế tín chỉ ban hành kèm quyết định hiện hành của Hiệu trưởng Trường Đại học Phan Thiết.

 14. Kế hoạch giảng dạy : (mô tả cụ thể từ buổi 1 đến buổi cuối cùng, mỗi buổi 4 tiết trên lớp, tối thiểu 12 tiết tự học)

Buổi 1 (4 tiết)  Khái quát chung về giao tiếp trong kinh doanh du lịch
· Nội dung 
+Khái niệm giao tiếp

+ Đặc trưng của giao tiếp

+ Vai trò của giao tiếp trong kinh doanh du lịch
· Phương pháp

· Phương pháp hỏi đáp

· Phương pháp thuyết trình

· Tài liệu
· Đọc tài liệu chính: Kỹ năng giao tiếp và thương lượng trong kinh doanh Chương 1 Khái quát chung về giao tiếp trang 7 – 16 
· Đọc tài liệu tham khảo Giao tiếp trong kinh doanh du lịch, chương 10 từ trang 185 - 198
· Kết quả mong muốn
· Nhận thức đúng về vai trò, tầm quan trọng của giao tiếp trong KDDL
Buổi  2 (4 tiết)  Khách hàng trong hoạt động kinh doanh du lịc
· Nội dung 

· Khách hàng trong hoạt động kinh doanh du lịch

· Phương pháp

· Phương pháp thuyết trình
· Kiểm tra các bài đọc của tuần thứ trước. 

· Củng cố lại kiến thức buổi học

· Tài liệu
· Đọc tài liệu chính: Kỹ năng giao tiếp và thương lượng trong kinh doanh Chương 2 từ trang 22 đến trang 55
· Đọc tài liệu tham khảo Giao tiếp trong kinh doanh du lịch 
· Kết quả mong muốn
· Nhận thức đúng về vai trò, tầm quan trọng của khách hàng trong KDDL
Buổi 3 (4 tiết)    Nguyên tắc giao tiếp trong kinh doanh du lịch
· Nội dung 

· Một số nguyên tắc cơ bản trong giao tiếp kinh doanh du lịch
· Phương pháp

+ Thuyết trình

+ Trình chiếu Powerpoint

+ Đàm thoại

· Tài liệu
· Đọc tài liệu Tâm lí và nghệ thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch, chương 10 từ trang 185 –198

· Đọc Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh du lịch
· Kết quả mong muốn

· Ứng xử trong môi trường KDDL một cách chuyên nghiệp
· Hiểu rõ các nguyên tắc cơ bản về giao tiếp kinh doanh du lịch

Buổi 4, 5 (8 tiết)  Một số nghi thức giao tiếp cơ bản trong giao tiếp kinh doanh du lịch
· Nội dung 

Một số nghi thức giao tiếp cơ bản trong giao tiếp kinh doanh du lịch
· Phương pháp

· Phương pháp thuyết trình

· Sinh viên làm việc nhóm, thuyết trình theo nhóm

· Kiểm tra các bài đọc của tuần thứ trước. 

· Củng cố lại kiến thức buổi học

· Tài liệu
+ Đọc phần “Ứng xử trong quá trình giao tiếp” trong giáo trình Kỹ năng giao tiếp.

+ Xem phần Các nghi thức giao tiếp trong sách tham khảo Kỹ năng giao tiếp.
+ Đọc tài liệu Tâm lí và nghệ thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch, chương 11 từ trang 198 - 213
· Kết quả mong muốn

· Phân biệt được những nghi thức cơ bản trong giao tiếp kinh doanh du lịch

· Trau dồi các kỹ năng giao tiếp trong hoạt động kinh doanh du lịch
Buổi 6, 7 (8 tiết)  Kỹ năng giao tiếp cơ bản trong hoạt động kinh doanh du lịch
· Nội dung 

· Kỹ năng giao tiếp gián tiếp

· Kỹ năng giao tiếp trực tiếp

· Quy trình giao tiếp phục vụ khách hàng

· Tiếp nhận và xử lý phàn nàn của khách hàng

· Phương pháp

+ Thuyết trình

+ Trình chiếu Powerpoint

+ Đàm thoại

· Thảo luận nhóm

+ Đóng kịch
· Tài liệu
· Đọc tài liệu Tâm lí và nghệ thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch, chương 11 từ trang 198 – 213

· Đọc: Kỹ năng giao tiếp và thương lượng trong kinh doanh, trang 94 - 124 

· Đọc tài liệu Tâm lí và nghệ thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch, Phụ lục 1, từ trang 253 - 263
· Đọc: Kỹ năng giao tiếp và thương lượng trong kinh doanh, trang 156 - 182 

· Kết quả mong muốn

· Biết sử dụng đa phương tiện trong giao tiếp

· Trau dồi các kỹ năng giao tiếp cơ bản trong hoạt động kinh doanh du lịch
· Giải quyết được các tình huống trong cuộc sống và trong kinh doanh du lịch
Buổi 8, 9 (8 tiết)  Kỹ năng giao tiếp trong nội bộ cơ quan, doanh nghiệp

· Nội dung 

+ Khách hàng nội bộ

+ Giao tiếp theo chiều dọc
+ Giao tiếp theo chiều ngang

+ Kênh giao tiếp không chính thức
· Phương pháp

+ Đàm thoại

+ Thuyết trình 

+ Làm việc nhóm
+ Đóng kịch
· Tài liệu
· Đọc: Kỹ năng giao tiếp và thương lượng trong kinh doanh, trang 156 - 182 

· Kết quả mong muốn

· Nhận biết được các khả năng của bản thân, ứng dụng vào trong giao tiếp cho phù hợp
· Giải quyết được các tình huống trong giao tiếp nội bộ
Buổi 10, 11 (5 tiết)  Kỹ năng giao tiếp tuyển dụng nhân lực du lịch
· Nội dung 

+ Đặc điểm và yêu cầu cơ bản đối với nhân lực du lịch

+ Kỹ năng giao tiếp của nhà tuyển dụng du lịch

+ Kỹ năng giao tiếp của ứng viên du lịch
· Phương pháp

+ Thuyết trình

+ Trình chiếu Powerpoint

+ Đàm thoại

· Tài liệu
· Đọc: Kỹ năng giao tiếp và thương lượng trong kinh doanh, trang 168 - 183 

· Đọc tài liệu Tâm lí và nghệ thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch, chương 13 từ trang 239 - 252
· Kết quả mong muốn

· Giải quyết được các tình huống trong tuyển dụng nhân lực du lịch

· Nhận biết được các khả năng của bản thân, để ứng dụng vào trong giao tiếp cho phù hợp
15. THI KẾT THÚC HỌC PHẦN: 
- Thời gian: Theo lịch thi chung của trường
- Hình thức thi (Tự luận, trắc nghiệm, thực hành, vấn đáp …): tự luận
16. GIẢNG VIÊN GIẢNG DẠY

- TS. La Nữ Ánh Vân


- ThS. Dương Ngọc Thắng

- ThS. Đỗ Công Toàn

Bình Thuận, ngày 02  tháng 08  năm 2017 


Biên soạn




 P. Trưởng khoa/ Bộ môn

TS. La Nữ Ánh Vân



   TS. La Nữ Ánh Vân
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